







FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN  
 
“Gestión administrativa y Calidad de servicio  en la empresa Modas Diversas 
del Perú S.A.C de San Juan de Lurigancho, 2017” 
 
TESIS PARA OBTENER EL TÍTULO PROFESIONAL DE: 
LICENCIADO EN ADMINISTRACIÓN 
 
AUTOR: 
Vasquez Davila, Antoni 
 
ASESOR: 
Dr. Salas Quinto Oscar 
 
LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 
Planificación 
 




































































Esta tesis se la dedico a Dios por ser mi 
fortaleza en este largo camino y también a 
mis padres que siempre me apoyan en el 




































Les agradezco mucho en primer lugar por 
la realización de mi tesis a mis Papas que 
han sido mi apoyo en este largo camino, 
en segundo lugar a mis familiares 
cercanos y amigos. Por ultimo a mi 
profesor Oscar Salas Quinto quien fue mi 














Declaración de autenticidad: 
 
 
Yo, ANTONI VASQUEZ DAVILA  con DNI N. 72221919, a efecto de cumplir con 
los criterios de evaluación de la experiencia curricular de Metodología de la 
Investigación científica, declaro bajo juramento que toda la documentación que 
acompaño es verás y autentica. 
 
Así mismo, declaro también bajo juramento que todos los datos e información que 
se presentan en la presente tesis son auténticos y veraces. 
 
En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad, 
ocultamiento u omisión  tanto de los documentos como de información aportada 



































Señores miembros del jurado: 
 
 
El cumplimiento de reglamento de grados y títulos de la Universidad Cesar Vallejo 
presento ante ustedes de la tesis Gestión Administrativa y Calidad de Servicio en 
la empresa Modas Diversas del Perú S.A.C de san juan de Lurigancho, 2017” la 
misma que someto a vuestra consideración y espero que cumpla con los 




































PAGINAS PRELIMINARES                                                                     páginas 
PÁGINA DE JURADO………………………………………………………………iii 
DEDICATORIA……………………………………………………………………..  iv  
AGRADECIMIENTO………………………………………………………………. v  
DECLARACIÓN DE AUTENTICIDAD…………………………………………....vi                                                             
PRESENTACIÓN…………………………………………………………………...vii                                                                                            
ÍNDICE……………………………………………………………………………….viii                                                                                                              
ÍNDICE DE TABLAS………………………………………………………………..x                                                                                         
RESUMEN…………………………………………………………………………...xi                                                                                                       
ABSTRACT…………………………………………………………………………..xii                                                                                                     
  
I. INTRODUCCIÓN  
1.1. Realidad problemática………………………………………………14                                                                                                                                                                                                                                                        
1.2. Trabajos previos……………………………………………………..16                                                                                      
1.3. Teorías relacionadas al tema………………………………………21                                                                          
1.4.  Formulación del problema…………………………………………29 
1.4.1. Problemas específicos……………………………………………...29 
1.5. Justificación del problema………………………………………….29 
1.5.1  Justificación de Teórica…………………………………......30                      
1.5.2. Justificación metodológica…………………………………..30  
1.5.3. Justificación práctica………………………………………...30 
1.5.4. Justificación Social…………………………………………..30 
1.6. Hipótesis……………………………………………………………….31 
1.6.1. Hipótesis específica……………………………………………….31 
1.7. Objetivo………………………………………………………………..31 
1.7.1. Objetivos Específicos……………………………………………..32  
 
II. METODOLOGÍA  
 
2.1. Diseño de la Investigación………………………………………….34 
2.2. Nivel de Investigación……………………………………………….34 
2.3. Variables, Operacionalización………………..…………………….35  
2.4. Población Y Muestra………………………………………………...37 
2.5. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez……...38  
2.5.1. Validación del Instrumento………………………………………….38 
2.5.2. Confiabilidad………………………………………………………….41 
2.6. Método de Análisis de datos…………………………………….....42 










3.1. Gestión administrativa y calidad de servicio……………………...45 
3.2. Planificación y Calidad de servicio………………………………...46 
3.3. Organización y Calidad de servicio………………………………..47 
3.4. Dirección y Calidad de Servicio…………………………………….48 
3.5. Control y Calidad de Servicio……………………………………….49 
 
IV.    DISCUSIÓN……………………………………………………………50 
V.  CONCLUSIONES……………………………………………………….53 
VI. RECOMENDACIONES…………………………………………………56 



















ÍNDICE DE TABLAS 
 
 
Operalización de las variables Gestión Administrativa y Calidad de servicio....35 
Validación de Juicio de expertos: Gestión administrativa N° 2…………………..39 
Validación de Juicio de expertos: Gestión administrativa N° 3…………………..40 
Validación de expertos Gestión administrativa y Calidad de servicio N°4………40 
Tabla Cruzada N° 1 Gestión administrativa y Calidad de servicio………………45 
Tabla Cruzada N° 2 Planificación y Calidad de servicio………………………….46 
Tabla Cruzada N° 3 Organización y Calidad de servicio…………………………47 
Tabla Cruzada N° 4 Dirección y Calidad de servicio……………………………...48 


















Esta Investigación de tipo descriptivo correlacional, diseño no experimental de 
corte transversal y enfoque cuantitativo, propuso como objetivo determinar la 
relación entre Gestión Administrativa y  Calidad de servicio de la empresa Modas 
Diversas del Perú S.A.C 2017. Se utilizó las teorías propuestas por Bernal, A y 
Sierra, H; 2013, Lonffat. E, Hernández Palafox y Hoffman, D & Bateson, J. La 
población estuvo conformada por 500 trabajadores de la empresa y se utilizó una 
muestra de 59 trabajadores que fueron sometidos a una encuesta utilizando como 
instrumento válido y confiable para lo cual se empleó la técnica de la muestra, a 
quienes se les empleó una encuesta en base a su cuestionario. Luego se procesó 
la información recopilada en el software SPSS, donde se utilizó la estadística 
descriptiva permitiendo las tablas cruzadas según lo planteado en los objetivos de 
investigación. Se encontró como resultado en opinión de los encuestados que la 
Gestión administrativa cuenta con un nivel regular de 22% y Bueno de 78%; por 
otro lado la calidad de servicio cuenta con un nivel de 23.7% regular, y 76.3% 
bueno. Se analizó e interpretó la diagonal de las variables Gestión administrativa 
y Calidad de servicio indicando que en cuanto a la  significancia  de p=0,000 
muestra que p es menor a 0,01 lo que permite señalar que la relación es 
significativa, por lo tanto se rechaza  la hipótesis  nula y se acepta la hipótesis 
alternativa. Se concluye que: A mayor nivel de gestión administrativa mayor nivel 
de calidad de servicio se desarrollarán en los trabajadores de la empresa Modas 
Diversas del Perú 2017. 
 











This research is descriptive correlational type, non-experimental cross-sectional 
design and quantitative approach, proposed as an objective to determine the 
relationship between Administrative Management and Quality of Service of the 
company. Modas Diversas Del Perú SAC 2017. The characteristics of Bernal, A 
and Sierra, H were used; 2013, Lonffat. E, Hernández Palafox and Hoffman, D & 
Bateson, J. The population consisted of 500 workers of the company and a 
sample of 59 workers were used who were subjected to a survey as a valid and 
reliable instrument for which the technique was used. the sample, one who used a 
survey based on his questionnaire. Then, the information collected in the SPSS 
software was processed, where the descriptive statistics of the crossed tables 
were used, according to what was set out in the research objectives. It was found 
in the opinion of the respondents that Administrative Management has a regular 
level of 22% and Good of 78%; On the other hand, the quality of service has a 
level of 23.7% regular, and 76.3% good. The diagonal of the variables 
Administrative Management and Quality of Service was analyzed and interpreted, 
indicating that in terms of the significance of p = 0.000, it shows that it is less than 
0.01, which indicates that the relationship is significant, therefore the null 
hypothesis and accepts the alternative hypothesis. It is concluded that: A mayor 
level of administrative management higher level of quality of service is developed 
in the workers of the company Modas Diversas Del Perú 2017. 
 




































1.1Realidad problemática  
La modernidad y todos los cambios que se dan tanto en los mercados 
nacionales como internacionales requieren la necesidad en tanto empresas 
grandes como Mypes busquen la forma de poder ser competitivos y no ser 
eliminados por la competencia. La gestión administrativa hoy en día en las 
empresas tiene muchos programas y herramientas para una buena gestión, es 
muy importante para las empresas ya que por medio de ello podremos lograr los 
resultados óptimos y para ello se tiene que manejar bien los procesos 
administrativos.  Lo que permite subsistir a las organizaciones es que estas sean 
competitivas.   En el caso de las Pequeñas y Micro Empresas (PYME) esta 
característica aún no se hace presente, puesto que no  cuentan con un proceso  
administrativo eficiente para lograr una buena Calidad de Servicio.  Más aun 
teniendo en cuenta los nuevos desafíos que representa la Globalización, la que 
viene cargada de conceptos básicos como la competitividad, la tecnología y la 
responsabilidad Social, hacen que las organizaciones requieran de un 
mejoramiento continuo en todos sus frentes, por lo tanto es importante la 
colaboración de todas las áreas involucradas que constituyen la organización.  
Un caso se dio en Costa Rica, un problema de gestión administrativa que no 
permite agilizar acciones en el Ministerio de educación pública, dificultad para 
procesar información de nombramientos de lecciones, infraestructura en 
condiciones deplorables, falta de coordinación para corregir ordenes sanitarias.   
Por otra parte en el ámbito nacional se dio un problema en el Instituto Nacional de 
Enfermedades Neoplásicas por una mala Gestión Administrativa, los problemas 
que presenta el (INEN) radican en la mala gestión administrativa y que emitir un 
Decreto Legislativo no los va solucionar. La fusión de esta entidad con el 
Ministerio de Salud no es viable porque el Congreso no le otorgó facultades sobre 
temas de salud al Ejecutivo. También en el ámbito nacional podemos ver la falta 
de una efectiva gestión administrativa municipal; uno de los principales problemas 
que viene retrasando la reconstrucción de las viviendas de los damnificados del 
terremoto ocurrido hace un año en el sur del país. En la demora del trámite influye 





deben realizarse para la acreditación y verificación de los supuestos propietarios 
de los terrenos 
En el ámbito local la empresa Modas Diversas del Perú cuenta con una mala 
Gestión administrativa, los atrasos de producción son cada vez más altos ya que 
no entregan el producto en el tiempo establecido por el cliente y por ende la 
empresa pierde mucho dinero, el objetivo de esta investigación es saber si la mala 
gestión administrativa de la Organización guarda relación con la calidad de 
servicio por parte de los trabajadores de la empresa modipsa. 
De la fecha 01/07/2017 al 12/07/2017 hay Atrasos de prendas en la producción; 
en el área de Programación de un  total de prendas de 190,000 se han atrasado 
32,548 prendas; del área de Planeamiento de un total de 190,000 prendas se han 
atrasado 16,210 prendas; del área de Lanzamiento de un total de 190,000 
prendas se han atrasado 10,223 prendas; del área de Control de Materiales de un 
total de 200,000 prendas se han atrasado 2,743 prendas; del área de corte de un 
total de 180,000 prendas se han atrasado 7,241 prendas; del área de confección 
de un total de 200,000 prendas se han atrasado 5,900 prendas; del área de 
lavandería de un total de 178,000 prendas se han atrasado 11,970 prenda; del 
área de acabado de un total de 160,000 prendas se han atrasado 5,556 prendas; 
y finalizando la última área que es Pre despacho de un total de 160,000 prendas 
se han atrasado 5,895 prendas; es un reporte de producción de los atrasos en la 
fecha mencionada.  
La empresa Modipsa se dedica a la fabricación de prendas de vestir de los más 
altos estándares de calidad, con la mejor materia prima, mejor mano de obra y 
tecnología, sus marcas son reconocidas nacionalmente como internacionalmente, 
que son las marcas Gzuck, Squeez, Norton, Pionier, Fest men; Con la visión en 
convertirse en una marca de calidad reconocida Internacionalmente, posicionarse 
como una marca de vanguardia, innovadora y que marque la tendencia de moda 
en todos sus niveles.  
El sentido de este proyecto parte de la necesidad de alcanzar una gestión de 





herramientas, el éxito de los mismos está determinado en gran parte por la 
selección y forma de su aplicación.  
La gestión administrativa es un proceso que consiste en Planear, Organizar, 
Dirigir y Controlar  los recursos financieros y humanos con la intención de poder 
gestionar en cualquier área específica de la Organización para poder llegar a los 
objetivos propuestos por medio de una buena toma de decisiones y a si brindar un 
buen servicio de calidad. 
En la presente investigación trataremos sobre la mala gestión administrativa, 
determina que la calidad de servicio refleje una insatisfacción del cliente interno 
como es el caso de la empresa MODIPSA S.A.C  
 
1.2 Trabajos previos 
A continuación se presentara los antecedentes como referencia científica sobre 
los trabajos previos a mis variables y dimensiones. 
Internacional  
García (2015) Realizó una investigación titulada “La gestión administrativa y 
la calidad de servicio de la empresa de transporte de pasajeros flota bolívar, 
2015”. Tesis para optar el título de Ingeniera en Gestión empresarial de la 
Universidad Técnica estatal de Quevedo, Ecuador. Tuvo como objetivo establecer 
los procesos de la Gestión Administrativa y de la incidencia en la calidad de 
servicio de la Cooperativa de transporte de Pasajeros flota Bolívar de Ciudad de 
Quevedo, el propósito es determinar los elementos de la gestión administrativa, 
para el mejoramiento de los servicios de la misma, y lograr mayor 
posicionamiento frente a la competencia. El método fue deductivo, analítico, 
Estadístico, el tipo de investigación es descriptiva, de campo se utilizó las 
encuestas, la población estuvo conformada por el 100% de los colaboradores de 
la cooperativa de transporte que fueron 58 personas; la muestra se tomó al 100% 
de los colaboradores por ser una población finita. En cuanto al nivel de correlación 
de spearman es r = 0,595 y significancia de =,000 por lo cual su nivel de 





calidad de servicio en la empresa. Las conclusiones de la Investigación, 
establecen que la cooperativa de transporte interprovincial de pasajeros, no 
cuenta con estrategias administrativas que permitan mejorar y optimizar los 
servicios que provee la empresa a sus clientes.  
Esta investigación aportó al trabajo de Investigación en la creación de un manual 
de funciones y procedimientos que mejore la Gestión administrativa en la 
organización. 
 
 Loza (2016). Realizó una investigación titulada “La gestión administrativa y 
la calidad de los servicios en el gobierno autónomo descentralizado de cantón 
mera, 2016”. Tesis para optar el título de Ingeniera de Administración de 
empresas y Negocios de la Universidad Regional Autónoma de los Andes, 
Ecuador. Tuvo como objetivo determinar la estrategia de Gestión Administrativa 
que permita mejorar la calidad de los servicios a los usuarios del gobierno 
Autónomo descentralizado del cantón mera. El presente trabajo  de investigación 
plantea implementar estrategias administrativas para mejorar la calidad de los 
servicios del Gobierno Autónomo Descentralizado del Cantón Mera, trata sobre el 
tipo de servicios que el municipio brinda a la ciudadanía y cómo es la percepción 
de la calidad. Los tipos de investigación utilizados en el trabajo investigativo son: 
Descriptiva y Correlacional, la modalidad de investigación es básica, campo 
porque describen, analizan e interpretan en forma ordenada los datos obtenidos 
en el estudio y bibliográfica porque tiene el propósito de detectar, ampliar y 
profundizar diferentes enfoques, teóricos de diversos autores sobre una cuestión 
determinada, basándose en documentos, o en libros. Con respecto a la Población 
y Muestra, los 60 empleados que están como Personal administrativo Contratado 
y a los clientes externos que conforman  1. 980 clientes atendidos mensualmente 
para este caso se requerirán de la respectiva muestra de 333 clientes. En cuanto 
al nivel de correlación de spearman es r = 0,583 y significancia de = ,000 por lo 
cual su nivel de correlación es moderada y si existe relación entre la Gestión 
administrativa y la Calidad de servicio en la empresa. En la conclusión se 





mera, ofrece esta planificación para dotar a la dirección, alternativas estratégicas 
que conduzcan mejorar y facilitar las labores internas y mejorar la atención al 
cliente, la especialización y capacitación del talento humano.  
El aporte que dio este trabajo de investigación, es las estrategias que permita 
mejorar la gestión administrativa en la organización, por lo que se detallan 
aspectos relacionados a estructurar mejor manera la organización de la empresa; 
otro aporte que nos brinda esta investigación es la implementación de un sistema 
de Gestión de la Calidad que permita realizar mejoras a la gestión a las jefaturas 
de la empresa Modipsa, logrando la satisfacción del  usuario y elevando la 
percepción de la calidad.  
Basantes (2014). Realizó una investigación titulada “Modelo de gestión 
administrativa y la calidad de servicio al cliente en el gobierno autónomo 
descentralizado municipalidad de Ambato, 2014”. Tesis para obtener el título de 
Ingeniera de Empresas de la Universidad Técnica de Ambato, Ecuador. El 
objetivo de la presente Investigación es Determinar si el Modelo de Gestión 
Administrativa que se está utilizando actualmente en el Gobierno Autónomo 
Descentralizado incide en la calidad de servicio al cliente. El presente proyecto 
consiste en la mala atención a los clientes por parte del personal que conforma el 
Gobierno Autónomo Descentralizado Municipalidad, a causa de que este no 
cuenta con un modelo de gestión que cumpla con los requerimientos necesarios 
para brindar un buen servicio. El tipo de Investigación es Descriptiva, 
Correlacional, Exploratoria y Explicativa. La Población es considerado los 
asesores son 60 personas que tienen directamente relación en el trato con el 
cliente. Pero como la Población es finita se trabajará con todos, pero para los 
clientes sí se usará una muestra que por día de 426 clientes pero con la muestra 
solo serán 202 clientes al día. En cuanto al nivel de correlación de spearman es r 
= 0,683 y significancia de = ,000 por lo cual su nivel de correlación es alta y si 
existe relación entre la Gestión administrativa y la Calidad de servicio en la 
empresa. En las conclusiones se menciona que; La mayoría de clientes del 
Gobierno Autónomo Descentralizado Municipalidad de Ambato consideran que el 
servicio que recibieron fue regular, falta mejorar la calidad del servicio según las 





Este trabajo de investigación aporto a la Investigación, las técnicas de mejora de 
la calidad de servicio al personal de la empresa y las herramientas como la 
capacitación y la reducción de tiempos en los trámites.  
 
 Nacionales 
Merino (2014) “Gestión administrativa y calidad de servicio en la estación de 
servicio la chira del distrito de chorrillos lima 2014”, tesis para optar el título 
Profesional de Licenciada en Administración de la Universidad Cesar Vallejo. 
Tuvo como objetivo  identificar la relación entre las variables Gestión 
Administrativa y Calidad de Servicios. La fundamentación Teórica de la Gestión 
Administrativa se basó en los siguientes autores Kontz, Weinhrich y Caninice, y 
de la calidad de servicio se basó en los siguientes autores Camisón, Cruz y 
Gonzales. Para el desarrollo de esta investigación se utilizó el método científico, 
estadístico y documentario, tipo de estudio descriptivo correlacional, diseño no 
experimental, la población fue de  20 trabajadores. La técnica utilizada la 
encuesta y el instrumento elegido el cuestionario, la validez de su contenido. En 
cuanto al nivel de correlación de sperman es r = 0,679 y significancia de =,000 por 
lo cual su nivel de correlación es alta y si existe relación entre la Gestión 
administrativa y la calidad de servicio en la empresa. En conclusión se Identificó  
la relación desfavorable de la Gestión Administrativa y Calidad de Servicio  en la 
Estación  de Servicios  de Chira porque presentan diferencias en la Planificación, 
Organización e Integración de Personal. Pero presenta resultados favorables en 
la Dirección y Control. Por lo tanto la empresa debe mejorar las deficiencias las 3 
primeras funciones, con el propósito de no generar insatisfacción en los 
trabajadores y se transmita a los clientes al brindar el servicio.  
 
Este trabajo de Investigación aporto los conocimientos teóricos y científicos a mi 
investigación comparando los datos estadísticos en la discusión y la relación 
positiva entre la gestión administrativa y la calidad de servicio. 
  
Monzón (2014) “La Gestión administrativa y calidad de servicio  de los 





para poder optar el Título de Licenciada en Administración de la Universidad 
Cesar Vallejo, tuvo como objetivo identificar la relación que existe entre la Gestión 
Administrativa y Calidad de Servicio en los asesores de negocio de la Financiera 
Edyficar Oficina Huachipa Lima 2014, la Gestión Administrativa desarrollo los 
siguientes funciones de Planeación, Organización, Dirección y control según el 
autor Louffat (2012), y otra parte la Calidad de Servicio desarrollo los siguientes 
elementos de Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y 
Empatía según ( Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985) citado en (Tur, Peiró, 
Moliner, Potocnik, 2010). La Metodología que se aplicó en la investigación es el 
método científico (inductivo – deductivo), el tipo de estudio que se aplicó es 
Descriptiva, Correlacional, el diseño del estudio es No experimental y transversal, 
la población que se considera es de 12 colaboradores, y como resultado de la 
muestra es la misma población, el instrumento que se utilizó es el de recolección 
de datos en la escala tipo LIKERT mediante las encuesta, se obtuvo una 
validación según el juicio de expertos y confiabilidad que es a través del Alpha de 
Cronbach y Chi 2, para el procesamiento estadístico de datos se utilizó el SPSS 
versión Nº 21. En cuanto al nivel de correlación de sperman es r = 0,687 y 
significancia de =,000 por lo cual su nivel de correlación es alta y si existe relación 
entre la Gestión administrativa y la calidad de servicio en la empresa. Después del 
análisis de las variables se llegó a la siguiente conclusión que si existe relación 
positiva de la Gestión Administrativa y Calidad de servicio de los asesores de 
negocio de la Financiera guardando relación entre ambas, y por medio de la 
encuesta aplicada a los trabajadores mencionan que siempre la toma de 
decisiones en equipo influyen en las metas y calidad de servicio, siendo necesario 
elaborar estrategias para incrementar su cartera de clientes ya que se relaciona 
de manera directa en la calidad de servicio.  
 
Esta investigación fue elegida por el contenido teórico y para analizar el manejo 
de la Gestión administrativa en una Organización y como esta afecta a la Calidad 
del servicio de la empresa, así mismo por el aporte de recomendaciones de 





Álvarez  (2015). “Gestión administrativa y la calidad de servicio de la 
empresa Jae electricidad S.A.C”, tesis para obtener el título de Licenciada en 
Administración de la Universidad Cesar Vallejo, tuvo como objetivo reconocer la 
relación entre Gestión Administrativa y Calidad de Servicio de la empresa JAE 
Electricidad S.A.C. 
En esta investigación se realizó una investigación afondo de aspectos teóricos de 
donde se analizó la evolución de la ciencia administrativa comparándolo al actual 
entorno competitivo cambiante. Su Metodología científica por contener técnicas 
de observación, planteamiento del problema, formulación de predicciones, 
recopilación y análisis de datos. El tipo de estudio es una investigación según 
enfoque es cuantitativo, de tipo descriptivo correlacional no experimental. El 
diseño de Investigación no experimental de corte transversal – correlacional. Su 
población está conformada por 50 personas dentro de la gestión y su muestra es 
no probabilística ya que tomara 100% del personal de la empresa JAE Electric 
S.A.C.  En cuanto al nivel de correlación de spearman es r = 0,522 y significancia 
de = ,000 por lo cual su nivel de correlación es moderada y si existe relación entre 
la Gestión administrativa y la Calidad de servicio en la empresa. En las 
conclusiones menciona que hemos obtenido los resultados esperados del 
análisis, La empresa JAE ELECTRIC S.A.C la cual se basa esta investigación es 
nueva y será exitosa en un plano a largo plazo, las falencias que se hallaron en la 
empresa y que no permiten el cumplimiento de sus actividades con efectividad.  
El aporte que dio esta investigación proporcionara la orientación precisa que 
requiere la acción humana en las unidades administrativas, fundamentalmente en 
el ámbito operativo o de ejecución, fuente en la cual se mejorará y orientará los 
esfuerzos del empleado, para lograr la realización de las tareas que se le han 
encomendado. 







La Gestión Administrativa  ha sido detallada y fundamentada por diversos autores 
para dar a entender cómo  funcionan los procesos internos en una administración. 
Entre los autores de mayor importancia que han definido la Gestión administrativa 
podemos mencionar lo siguiente: 
 
Según Konntz, H., Weinhrich, H. (2012) definen:  
 
Gestión administrativa es el proceso mediante el cual se diseña y 
mantiene un ambiente en el que individuos que trabajan en grupos 
cumplen metas específicas de manera eficaz. Los gerentes realizan 
funciones gerenciales de Planear, Organizar, Dirigir y controlar. La 
administración se aplica a cualquier tipo de Organización. (Citado 
por Bernal, A y Sierra, H; 2013, p. 207). 
Lo que el autor quiere decir es que la Gestión administrativa es la utilización de 
los recursos de manera eficiente para el logro de los objetivos de la empresa, por 
la cual pasa por un proceso que es la Planificación, Organización, dirección y 
control. 
 
Para Lonffat, E. (2012).  La administración la define de la siguiente forma: 
“Ciencia compuesta de principios, técnica y práctica, cuya aplicación a conjuntos 
humanos, permite establecer sistemas racionales de esfuerzo corporativo 
mediante los cuales se alcanzan propósitos comunes que no se logran de manera 
individual”. 
 
Lo que el autor quiere decir es que esta herramienta se utiliza a un conjunto de 
personas que unen sus esfuerzos por un propósito en común, que son los 
objetivos de la empresa, por la cual pasa por un proceso o sistema racional que 





Por otro lado Hernández, P. (2012). El término administración se 
refiere al proceso de conseguir que se hagan las cosas con 
eficiencia y eficacia, mediante otras personas y junto con ellas. 
Varios términos de esta definición merecen más explicación. Los 
procesos administrativos vienen a ser la Planificación, Organización, 
Dirección y Control. (p.58). 
 
Según la fundamentación teórica podemos decir que la administración es el 
proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos y las 
actividades de trabajo con el propósito de lograr los objetivos o metas de la 
organización de manera eficiente y eficaz. 
A continuación se conceptualizara las dimensiones de la Gestión Administrativa 
que viene hacer Planeación, Organización, Dirección y Control. 
 
Planeación  
Para George R. Terry. (2013). La Planeación  es la selección y 
relación de hecho, así como la formulación y uso de suposiciones 
premisas) respecto del futuro en la visión y formulación de las 
actividades propuestas que se crean sean necesarias para alcanzar 
los resultados deseados. También es determinar los objetivos y 
cursos de acción que deben tomarse. (Citado por Bernal, A y Sierra, 
H; 2013, p.207). 
Lo que el autor nos quiere decir es que la planeación es una herramienta de 
Gestión que nos ayuda a planificar las acciones de corto, mediano y largo plazo 
de una empresa, consiste en anticiparse a las actividades o problemas que se 
den en la organización. 
La Planeación es una herramienta que nos ayuda a saber cómo se encuentra la 





objetivo necesitamos plantear estrategias para que de esta manera pueda 
perdurar en el tiempo. 
Los fundamentos anteriores permiten sostienen que la Planificación es un proceso 
en la cual se va a fijar los objetivos a corto, mediano y largo plazo, se elaboran las 
estrategias para llegar alcanzar los objetivos y los resultados deseados y se 
formulan programas para coordinar e integrar las actividades de la empresa. 
Dentro de la planificación se puede mencionar la misión y visión de la 
organización, por ello se define la Misión y la Visión. 
Según Hernández, P. (2013). “La misión  debe estar definida en términos del 
sentido de existencia Organizacional para servir a los usuarios o clientes, al estar 
satisfechos, adquirirán sus productos y recomendaciones a la empresa”. (p.185) 
La Interpretación es que la Misión es la razón de ser de la  empresa, debe estar 
argumentada en principios sólidos y valores que la guíen y le den personalidad 
propia. Cuando se elabora una misión se responde estas preguntas ¿Quiénes 
somos? ¿Para que existimos? ¿A quiénes servimos? 
La visión se hace esta pregunta ¿a dónde quiere llegar la organización, es la 
imagen futura para cada empresa. 
Al respecto Barker, J. (2013) afirma que: “La visión es el conjunto de ideas 
rectoras y mapa de rutas del futuro de la organización, de la dirección que lleva, 
de la posición que pretende ocupar y de las capacidades que planea desarrollar”. 
(p.185). 
Lo que quiere decir el autor es que la visión es el objetivo a futuro que se tiene, a 
dónde quiere llegar, a qué aspira. La visión es creada por los dueños de la 
empresa y puede ir cambiando a medida que la organización va creciendo. El 
funcionamiento de la empresa gira en torno a su visión, a ese objetivo al que 
quiere llegar. Y por supuesto, cuando la meta se alcanza se puede cambiar la 






Herriegel, D., Jackson, S., Slocum, J. (2005) sostienen que: Que 
después que los gerentes han preparado planes, deben traducir 
esas ideas relativamente abstractas en realidades. Una organización 
solida es esencial para este esfuerzo. Organización es el proceso de 
definir quienes tomaran las decisiones, quien realizara que trabajos y 
tareas, y quien le reportara a quien en la compañía. Organizar 
implica crear una estructura con el establecimiento de 
departamentos y descripciones de funciones. (Citado por Bernal, A y 
Sierra, H; 2013, p.207). 
 
La Organización son aquellas actividades distribuidas a todo el personal de la 
empresa de manera ordenada, estructurada y jerárquica, es organizar aquellas 
tareas de manera ordenada para el cumplimiento de los objetivos de la empresa. 
El soporte de la fuente teórica fundamenta que la organización es una estructura 
diseñada para medir los cargos o puestos, responsabilidades y funciones de los 
miembros de una organización para permitir alcanzar sus metas y objetivos corto, 
mediano y largo plazo, la participación de todos y el trabajo en grupo y una 
comunicación asertiva es muy relevante para que la empresa pueda seguir 
creciendo. Por lo tanto debe a ver una coordinación y asignación de los recursos 
en la empresa, de forma que puedan alcanzar los resultados previstos. 
 
Dirección 
Según Dalf (2005). La dirección es la Función administrativa del 
director que consiste en usar la influencia para motivar a los 
empleados para que alcancen las metas Organizacionales,  Dirigir 
significa una cultura de desempeño, excelente por parte de los 
trabajadores según los Objetivos de una Organización. (Citado en 






La Dirección es proceso mediante el cual un líder dirige a su equipo en el logro de 
las metas de la organización, haciéndolos trabajar en equipo con eficacia y 
eficiencia. 
 
Según el fundamento teórico podemos decir que la Dirección implica Influir, 
encaminar y motivar al trabajador en el cumplimiento de sus tareas para lograr los 
objetivos de la empresa, es la realización del proceso administrativo, por medio de 
una buena gestión del recurso humano, y liderando correctamente para la llegar a 
los objetivos que es la misión y la visión.  
 
Control 
Para Koontz y weihrich (1998). “En términos clásicos, el control es el proceso que 
consiste en supervisar las actividades que realizan en una organización o 
compañía para garantizar que se realice según lo planeado y corregir cualquier 
desviación significativa”. (Citado por Bernal, A y Sierra, H; 2013, pag.207). 
 
En la Interpretación podemos decir que el control es una herramienta de 
seguimiento para poder lograr eficazmente los objetivos y las metas planeadas, 
con el mejor uso de los recursos disponibles, ya sea técnicos, humanos y 
financieros, etc.). Es la fase última del proceso administrativo ya que se va a 
retroalimentar la información elaborados en los procesos de Planeación, 
Organización y dirección. 
 
CALIDAD DE SERVICIO 
 
Según lovelock y Cristofer, (2011). Sugiere que la calidad percibida 
de un servicio es el resultado de un proceso de evaluación donde los 





resultado con sus expectativas. Por lo tanto desde el punto de vista 
del usuario, la calidad de servicio significa cubrir o exceder de 
manera consistente las expectativas de los consumidores. (p.25). 
A continuación se va a mencionar las dimensiones del Autor: 
 
 Tangibles 
 Confiabilidad  
 Respuesta 
 Certidumbre  
 Empatía 
Según Prieto, J. (2014). Menciona que:  
La Calidad percibida es en el conjunto de factores externos e 
internos a la empresa. Condicionan  como un cliente percibe en su 
conjunto de calidad de servicio. Tradicionalmente, las empresas de 
consumo  se preocupaban más por medir y mejorar la calidad 
objetiva de sus productos. (p.143). 
 
 
Dimensiones de la Calidad de Servicio según el auto: 
 Liderazgo 
 Evaluación del servicio 
 Sistemas de Información  
 Filosofía del servicio  
 Procesos 
 Capacitación permanente. 
 Sistemas de apoyo. 
 
Según Hoffman, D y Bateson, J. (2011) dicen que: La mayoría de los 





específica de las operaciones a corto plazo, mientras que la calidad 
en el servicio es una actitud formada por medio de la evaluación a 
largo plazo de un desempeño, la calidad de servicio es la actitud 
formada por medio de una evaluación general a largo plazo del 
desempeño de una empresa. (p.36). 
 
Dimensiones de Calidad de Servicio según los autores: 
 Tangibles 
 Confiabilidad  
 Respuesta 
 Empatía 
Según los fundamentos Teóricos mencionados podemos decir que la Calidad de 
Servicio es la capacidad que el empleado ofrece sus servicios eficaz y 
eficientemente a la empresa, con una actitud positiva, trabajo en equipo, 
aportando nuevos conocimientos y tener un espíritu de servicio, y basando sus 
objetivos personales con los objetivos y metas de la empresa llegando al 
crecimiento de la organización como también del empleado. 
Una vez definido lo que es calidad de servicio partiremos a la conceptualización 
de las Dimensiones Según la Teoría de Hoffman, D & Bateson, J. (2011 
Dimensión de tangibles 
La dimensión de tangibles compara las expectativas del trabajador con las 
percepciones del trabajador en cuanto a la capacidad de la empresa para mejorar 
sus tangibles. Los tangibles de una empresa consisten en una amplia variedad de 
objetos como son equipos e instalaciones y la otra en el personal y los materiales 
de comunicación. (p. 59). 
 





La Dimensión de Capacidad de Respuesta refleja el compromiso de una empresa 
de ofrecer sus servicios de manera oportuna, se refiere a la voluntad y/o 
disposición de los empleados a proporcionar un servicio. También refleja el grado 
de preparación de la empresa para proporcionar el servicio. Los reactivos de 
expectativas y percepción de una empresa. (p.61). 
 
 Servicio rápido a los clientes 
 Cuánto tiempo serán realizados 
 Siempre dispuestos a ayudar. 
 Nunca estarán demasiado ocupados. 
 
Dimensión de confiabilidad 
La dimensión de Confiabilidad refleja la congruencia y confiabilidad del 
desempeño de una empresa ¿La empresa Proporciona el mismo nivel de 
servicio? ¿La empresa cumple con sus promesas, factura adecuadamente a sus 
clientes, mantiene registros principios y suministra el servicio correctamente 
desde la primera vez? No hay nada más frustrante para los proveedores de 
servicios pocos confiables. (p.62). 
 
Dimensión de empatía 
La empatía es la capacidad de experimentar los sentimientos de otro como 
propios. Las empresas empáticas no han perdido la noción de lo que es ser un 
cliente de su propia empresa. Como tal, las empresas empáticas entienden las 
necesidades de los clientes y colocan sus servicios a su alcance. (p.63). 
 
1.4 Formulación del Problema 
1.4.1 Problema general  
¿Qué relación existe entre los Gestión Administrativa y la Calidad de Servicio en 






1.4.2 Problemas específicos  
a) ¿Qué relación existe entre la Planificación y la Calidad de Servicio 
de la empresa MODIPSA S.A.C de San Juan De Lurigancho, 2017? 
b) ¿Qué relación existe entre la Organización y la Calidad de 
Servicio de la empresa MODIPSA S.A.C de San Juan De 
Lurigancho, 2017? 
c) ¿Qué relación existe entre la Dirección y la Calidad de Servicio de 
la empresa MODIPSA S.A.C de San Juan De Lurigancho, 2017? 
d) ¿Qué relación existe entre el Control y la Calidad de Servicio de la 
empresa MODIPSA S.A.C de San Juan De Lurigancho, 2017? 
 
1.5 Justificación Del Estudio 
Justificación teórica 
La presente Investigación genera un aporte teórico que sirve para corroborar 
si las dimensiones que plantea Bernal, A y Sierra, H para la variable 1 de Gestión 
Administrativa y Douglas Hoffman y John Bateson para la variable 2 La Calidad 
de Servicio, se ajustan a la realidad que evidencia la empresa Modipsa, que a su 
vez contribuirá a la existencia de una evidencia que en el sector Industrial privado 
no se ha tenido notoriedades y ayuda a próximas investigaciones que opten por 
usar los aportes teóricos empleados en este estudio acorde a la identificación de 
diferentes aspectos que apoyen a una calidad en el servicio. 
Justificación Práctica 
La presente investigación facilitara información exclusiva para posterior 
aplicación de distintos procedimientos en la empresa en que se basa el estudio. 
En relación a los aportes sobre Gestión administrativa y como se relaciona con la 





implementación de acciones que mejoren la propuesta de la empresa Modipsa en 
concordancia con las metas y objetivos de la organización. 
Busca mejorar y fortalecer a la organización para afrontar con éxito los actuales 
retos empresariales, de adaptación a los grandes cambios que exige la 
globalización de mercados. 
 
Justificación Metodológica 
El aporte de este método científico se evidenciaría en la creación y diseño 
de los instrumentos de medición, para la variable 1 y apara la variable 2, los 
cuales sirven de apoyo para emplearla en otras investigaciones para el registro de 
datos observables y representen variables que el investigador requiera. 
 
Justificación Social 
En la Investigación, a partir de la información y resultados que se obtenga de 
la relación entre Gestión Administrativa y la Calidad de Servicio, en la empresa se 
podría dar un aporte para un manifiesto en el personal, administrativo y de apoyo 
a elevar el desempeño de sus acciones en contribución al aumento en la 




Existe relación entre la Gestión Administrativa y la Calidad de Servicio en la 
empresa MODIPSA S.A.C de San Juan De Lurigancho, 2017. 
1.4.2. Hipótesis específicos  
a) Existe relación entre la Planificación y la Calidad de Servicio de la 





b) Existe relación entre la Organización y la Calidad de Servicio de la 
empresa MODIPSA S.A.C de San Juan De Lurigancho, 2017. 
c) Existe relación entre la Dirección y la Calidad de Servicio de la 
empresa MODIPSA S.A.C de San Juan De Lurigancho, 2017. 
d) Existe relación entre el Control y la Calidad de Servicio de la 
empresa MODIPSA S.A.C de San Juan De Lurigancho, 2017. 
 
 
1.7Objetivos de la investigación  
1.7.1Objetivo general  
Establecer la relación existente entre la Gestión Administrativa y la Calidad de 
Servicio en la empresa MODIPSA S.A.C de San Juan De Lurigancho, 2017. 
 
1.7.2. Objetivos específicos  
a) Establecer la relación existente entre la Planificación y la Calidad 
de Servicio de la empresa MODIPSA S.A.C de San Juan De 
Lurigancho, 2017. 
b) Establecer la relación existente entre la Organización y la Calidad 
de Servicio de la empresa MODIPSA S.A.C de San Juan De 
Lurigancho, 2017. 
c) Establecer la relación existente  entre la Dirección y la Calidad de 
Servicio de la empresa MODIPSA S.A.C de San Juan De 
Lurigancho, 2017. 
d) Establecer la relación existente entre el Control y la Calidad de 











































2.1. Diseño de la Investigación 
La presente investigación tiene como diseño no experimental de corte Transversal 
y el tipo de Investigación es cuantitativa descriptiva.  
Según el autor Santa, P y Feliberto, M. (2010), define: El diseño no 
experimental es el que se realiza sin manipular en forma deliberada 
ninguna variable. El investigador no sustituye intencionalmente las 
variables independientes. Se observan los hechos tal y como se 
presentan en su contexto real y en un tiempo determinado. (p.87). 
 
El diseño transversal es apropiado cuando la Investigación se centra en analizar 
cuál es el nivel de una o diversas variables en un momento dado. 
 
Según el autor Fidias, G. (2012), define. La investigación descriptiva 




grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento. Los 
resultados de este tipo de investigación se ubican en un nivel 




M: Muestra que se realiza en el estudio. 
1,2: Variables de estudio. 
O: Observación y medición de ambas 
variables.  




2.2. Nivel de Investigación 
El nivel de la investigación es de tipo descriptivo- correlacional explica el problema 
que sucede en la empresa.  
Según Tamayo T. (1995). "Los estudios de tipo descriptivo se encargan de 
registrar y analizas la causa de la problemática actual por ello la característica 
principal es interpretar de manera correcta”. (p. 73). 
 
Monje C. (2011). Menciona que es correlacional porque: “Determinara los 
múltiples factores de uno o varias causas en la variación de otros factores, por 
ello no específicamente tiene que haber una relación de causalidad entre estas. 
Esto significa reconocer, medir e interrelacionar las variables”. (p. 44). 
 







      
      Variable I: Gestión Administrativa   (O1) 
Variable II: Calidad de Servicio             (O2) 
 
Gestión Administrativa 
Según Bernal, A y Sierra, H. (2013). “Gestión Administrativa es el proceso 
mediante el cual se diseña y mantiene un ambiente en el que individuos que 
trabajan en grupos cumplen  metas específicas de manera eficaz. Los gerentes 




Calidad de Servicio 
Según Hoffman, D y Bateson, J. (2011) dicen que: La calidad en el 
servicio es una actitud formada por medio de la evaluación a largo 
plazo de un desempeño, la calidad de servicio es la actitud formada 
por medio de una evaluación general a largo plazo del desempeño 







2.3.  POBLACIÓN Y MUESTRA 
 
Según Tamayo y Tamayo, (1997). “La población se define como la totalidad del 
fenómeno a estudiar donde las unidades de población poseen una característica 



































 La Calidad de Servicio, estos 
seran evaluados por sus
dimensiones tomando los 
indicadores que por su 
carácter detallado  
realizan un cuestionario de 
escala de likert, utilizando a 
los indicadores y 
permitiendo
 asi obtener información 
















Según Hoffman, D y 
Bateson, J. (2011) dicen 
que: La calidad en el 
servicio es una actitud 
formada por medio de la 
evaluación a largo plazo de 
un desempeño, la calidad 
de servicio es la actitud 
formada por medio de una 
evaluación general a largo 








De acuerdo a Gestión 
Administrativa estos seran 
evaluados por sus 
 dimensiones regresando los 
indicadores que por su 
carácter
 detallado  se realizaran un 
cuestionario de escala de 
likert, utilizando  los 
indicadores y
 permitiendo haci obtener 
información para  








CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES 
CONTROL
Gestión administrativa es el 
proceso mediante el cual se 
diseña y mantiene un 
ambiente en el que individuos 
que trabajan en grupos 
cumplen metas específicas 
de manera eficaz. Los 
gerentes realizan funciones 
gerenciales de Planear, 
Organizar, Integrar personal, 
dirigir y controlar. La 
administración se aplica a 
cualquier tipo de 
Organización. (Citado por 























Lo que el autor quiere decir es que la población es la cantidad total de personas 
cuyas características se va estudiar y de la población se va a sacar la muestra. 
Para la presente Investigación la Población está determinado por los 500 
trabajadores de la empresa Modipsa. S.A.C, zarate de san Juna de Lurigancho. 
 
MUESTRA 
Según Tamayo, T. (1997). Afirma que: “La muestra es el grupo de individuos que 
se toma de la población, para estudiar un fenómeno estadístico¨ (p.38). 
Lo que los autores quieren decir es que la muestra es un grupo de personas de la 
población para estudiar un fenómeno estadístico. 
 
Para conocer el tamaño de la muestra se acudió a la fórmula para técnicas de 
encuesta, ya que en el presente estudio se conoce la población, por lo tanto se 




n = ¿?  (Tamaño de la muestra) 
N = 500 (tamaño de la población) 
Z = 1.64 (nivel de confianza) 
p = 0.5 (probabilidad de éxito, o proporción esperada) 
q = 0.5 (probabilidad de fracaso) 
d = 0.1 (Error máximo permisible). 
 









2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad 
 
Según Tamayo (2007). Consiste en el contraste de teorías ya 
existentes a partir de una serie de hipótesis surgidas de la misma, 
siendo necesario obtener una muestra, ya sea en forma aleatoria o 
discriminada, pero representativa de una población o fenómeno 
objeto de estudio. La metodología cuantitativa utiliza la recolección y 
el análisis de datos para contestar preguntas de investigación y 
probar hipótesis establecidas previamente, y confía en la medición 
numérica, el conteo y frecuentemente el uso de estadística para 
establecer con exactitud patrones de comportamiento en una 
población. (p. 140). 
Para recoger la información de la presenta investigación se utilizara la encuesta 
con preguntas con escala de valoración que consiste en recopilar información 
sobre una población finita o una muestra, por medio del uso de un cuestionario. 
La información se va recopilar por medio de preguntas que puedan medir los 
diferentes indicadores que se han establecido en la operacionalización de las 
variables de la hipótesis o del problema.  
2.4.1. Validación del Instrumento: 
 Tamayo, T. (1997). Considera que validar es “determinar cualitativa y/o 
cuantitativamente un dato”. (p. 224).  
Para poder evidenciar el instrumento se necesitara a cinco expertos quienes 
examinaran las preguntas que conforman el instrumento, luego para evidenciar su 
confiabilidad se aplicara una prueba piloto, para poder conocer la calidad de la 












VARIABLE - GESTIÓN ADMINISTRATIVA  
CRITERIOS  EXPERTO 










CLARIDAD  70 80 76 80 70 376 
OBJETIVIDAD  70 80 76 80 65 371 
PERTINENCIA  70 75 76 70 70 361 
ACTUALIDAD 70 80 76 80 70 376 
ORGANIZACIÓN 70 80 76 70 75 371 
SUFICIENCIA  70 80 76 70 75 371 
INTENCIONALIDAD 70 78 76 70 60 354 
CONSISTENCIA 70 75 76 80 70 371 
COHERENCIA  70 80 76 80 60 366 
METODOLOGÍA 70 75 76 80 60 361 
TOTAL 3678 




CV = 3678/10*5 = 73.5% 
Tabla N° 3: Validación de Juicio de expertos primera Variable: Calidad de Servicio 
VARIABLE - CALIDAD DE SERVICIO 
CRITERIOS  EXPERTO 










CLARIDAD  70 70 75 80 75 370 





PERTINENCIA  70 75 75 80 75 375 
ACTUALIDAD 70 75 75 80 75 375 
ORGANIZACIÓN 70 75 75 80 75 375 
SUFICIENCIA  70 80 75 80 75 380 
INTENCIONALIDAD 70 75 75 80 75 375 
CONSISTENCIA 70 78 75 80 75 378 
COHERENCIA  70 75 75 80 75 375 
METODOLOGÍA 70 78 75 80 75 378 
TOTAL 3741 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
CV = 3741/10*5 = 74.82% 
 
Tabla N° 4: Validación de expertos de cuestionario de Gestión Administrativo y 
Calidad de servicio. 
 
EXPERTO N° 1 Mg. Suasnabar Ugarte Federico 
EXPERTO N° 2 Mg. Flores Bolívar Luis Flores 
EXPERTO N° 3 Mg. Paz Licudo Lorena 
EXPERTO N° 4 Mg. Graus Cortez Lupe 







Según Hernández et al. (2014). “La confiabilidad de un instrumento de medición 
se refiere al “grado en que su aplicación repetida al mismo individuo u objeto 








Fiabilidad de la Variable: Gestión Administrativa 
 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,745 29 
 
Los datos procesados en el SPSS, se obtuvo un 0,745 de confiabilidad en el 
cuestionario de la variable Gestión Administrativa, que se realizó a 59 
trabajadores de la empresa Modipsa S.A.C. Lo que permite conocer el equilibrio 
de los ítems ya que obtuvo una buena confiabilidad. 
Fiabilidad de la Variable: Calidad de Servicio 
 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,758 29 
 
Los datos procesados en el SPSS, se obtuvo un 0,758 de confiabilidad en el 
cuestionario de la variable Gestión Administrativa, que se realizó a 59 
trabajadores de la empresa Modipsa S.A.C. Lo que permite conocer el equilibrio 




2.5.  Métodos de análisis de datos 
Para análisis y procesamiento de los datos para cada una de las variables se 





etapas de colección y procesamiento de datos se inicia con una de las más 
importantes fases de una investigación: el análisis de datos. En esta etapa se 
determina como analizar los datos y que herramientas de análisis estadístico son 
adecuadas para éste propósito. 
 
Para la contratación de la hipótesis estadística se utilizara la prueba estadística 
Chi cuadrado.   
 
Según Manheim y Rich, (2003). “Chi cuadrado, representada por la letra griega X 
elevada al cuadrado, es una prueba estadística clasificada como no paramétrica, 
utilizada en la evaluación de hipótesis y que sirve como test o prueba de 
significancia”. (p.12). 
 
2.5.1. Aspectos éticos 




Las citas y referencias se dieron en  un contexto 
original, con el uso propio de las palabras con un 
previo proceso de lectura, consideración, análisis y 
síntesis, para evidenciar la inexistencia del plagio 




La investigación fue de carácter veraz por el uso 
adecuado de las fuentes bibliografías, bien 
expuestas y respetando las ideas del autor. Por lo 
tanto la información mostrada será verdadera y 
garantizara la información y la privacidad de la 




Se tomó en cuenta las normas para proteger la 
concepción intelectual de la investigación en el 
ámbito personal y patrimonial, evitando la 









2.5.2.  El coeficiente de correlación de spearman. 
El coeficiente de correlación de spearman al igual que Pearson muestra el grado 
de asociación de dos o más variables, a diferencia de Pearson, este permite 
mostrar un coeficiente de asociación entre variables ordinales. Se calcula en base 













Se garantizó la suma seguridad de la información  
de la empresa y de los trabajadores del área de 
producción, que participaron en la encuesta 



























3.1.  Prueba de Rho spearman de la Variable Gestión Administrativa y la variable 
Calidad de Servicio. 





**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral) 
 
Nota: SPSS 22 
 
INTERPRETACIÓN: 
Si observamos en la tabla siguiente las variables en forma independiente, se 
podría afirmar que la Gestión administrativa es buena en 78% y que la Calidad de 
servicio se encuentra en Bueno con un 76.3%.  
Claro está que el objetivo general de la investigación es identificar la relación 
entre Gestión administrativa y la Calidad de servicio de la empresa MODIPSA 
S.A.C. de San juan de Lurigancho 2017.Que en los resultados podemos observar 
que cuando la Gestión administrativa es buena la Calidad de servicio es bueno 
con 61% por otro lado podemos decir que cuando la Gestión administrativa es 
buena la Calidad de servicio es regular con un 16.9%.  
Así mismo tenemos como hipótesis general si existe relación entre la Gestión 
administrativa y la Calidad de servicio de la empresa MODIPSA S.A.C. de San 
juan de Lurigancho 2017; se confirma la hipótesis por la prueba estadística Rho 
de Spearman donde nos muestra un coeficiente relación de 0.251 con un nivel de 
significancia bilateral de 0.000. Representada en valores porcentuales nos dice 
con un 25.1% que si existe correlación entre las variables y se califica como un 
nivel de correlación débil.   










Regular Recuento 4 9 13 RHO= 0,251 
% del total 6,8% 15,3% 22,0%  
Bueno Recuento 10 36 46 SIG.(Bilateral)=0,000 
% del total 16,9% 61,0% 78,0% 
Total Recuento 14 45 59 





3.2. Prueba de Rho spearman de la dimensión Planeación y la variable Calidad 
de Servicio. 
 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral) 
 
Nota: SPSS 22 
 
INTERPRETACIÓN: 
Considerando la Planeación como dimensión de la variable Gestión administrativa 
tiene una distribución en dos categorías de las cuales 57.6% de los empleados 
Encuestados nos dicen que la Planeación que tienen ante la Gestión 
administrativa es buena, seguido con un 42.4% que consideran que la Planeación 
ante la Gestión administrativa es regular. 
El primer objetivo específico de la investigación es identificar la relación entre la 
Planeación y la Calidad de Servicio de la empresa Modipsa S.A.C.  San Juan de 
Lurigancho 2017; la TablaN° 2 nos muestra que cuando la Planeación es buena, 
para un 50.8% de los trabajadores, la Calidad de servicio también es bueno. 
Por lo tanto, como primera hipótesis especifica tenemos si existe relación entre la 
Planeación y la Calidad de servicio de la empresa Modipsa S.A.C 2017. La Rho 
de Spearman con un coeficiente relación de 0.186 y una sig. Bilateral = 0.000 que 
demuestra que hay correlación significativa entre la Planeación y la Calidad de 
servicio de la empresa Modipsa S.A.C.  San Juan de Lurigancho. Viendo la 
variación del coeficiente de correlación positivo 









Regular Recuento 10 15 25 RHO= 0,186 
% del total 16,9% 25,4% 42,4% 
Bueno Recuento 4 30 34 SIG.(Bilateral)=0,000 
% del total 6,8% 50,8% 57,6% 
Total Recuento 14 45 59 





3.3. Prueba de Rho de spearman de la dimensión Organización y la variable   
Calidad de servicio. 
 
 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral) 
 
Nota: SPSS 22 
 
INTERPRETACIÓN: 
Considerando la Organización como dimensión de la variable Gestión 
administrativa se obtiene que el 62.7% de los trabajadores piensan que es bueno 
seguido del 37.3% que es regular.  
Como segundo objetivo específico de la investigación es identificar la relación 
entre la Organización y la Calidad de servicio de la empresa Modipsa S.A.C.  San 
Juan de Lurigancho 2017; la tablaN°3 nos muestra que cuando la Organización es 
bueno, la Calidad de servicio es bueno con un 54.2%, y Regular con 8.5%, esto 
nos muestra que la relación entre esta dos es moderada.  
Por otro lado, se tiene los resultados del Rho Spearman con un coeficiente 
relación Rho: 0.158 y una sig. Bilateral: 0.000 que nos indica que si existe una 
relación significativa entre la Organización y la Calidad de servicio de la empresa 
Modipsa S.A.C en San Juan de Lurigancho. Y considerando la escala de cuatro 
categorías, el resultado que se observa es de una correlación débil lo que 
significa que las dimensiones Organización y la variable Calidad de servicio tienen 
cierto grado de dependencia.  







ORGANIZACION(COD) Regular Recuento 9 13 22 RHO= 0,158 
% del total 15,3% 22,0% 37,3% 
Bueno Recuento 5 32 37 SIG.(Bilateral)=0,000 
% del total 8,5% 54,2% 62,7% 
Total Recuento 14 45 59 





3.4. Prueba de Rho de spearman de la dimensión Dirección y la variable 
Calidad de servicio. 
 
 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral) 
 
Nota: SPSS 22 
 
INTERPRETACIÓN: 
Considerando la Dirección como dimensión de la variable Gestión administrativa 
se obtiene que el 83.1% de los trabajadores piensan que es bueno seguido del 
16.9% que es regular.  
Como segundo objetivo específico de la investigación es identificar la relación 
entre la Dirección y la Calidad de servicio de la empresa Modipsa S.A.C.  San 
Juan de Lurigancho 2017; la tablaN°3 nos muestra que cuando la Dirección es 
bueno, la Calidad de servicio es bueno con un 62.7%, y Regular con 20.3%, esto 
nos muestra que la relación entre esta dos es moderada.  
Por otro lado, se tiene los resultados del Rho Spearman con un coeficiente 
relación Rho: 0.244 y una sig. Bilateral: 0.000 que nos indica que si existe una 
relación significativa entre la Dirección y la Calidad de servicio de la empresa 
Modipsa S.A.C en San Juan de Lurigancho. Y considerando la escala de cuatro 
categorías, el resultado que se observa es de una correlación débil lo que 
significa que las dimensiones Dirección y la variable Calidad de servicio tienen 
cierto grado de dependencia. 
DIRECCION (COD)*CALIDAD DE SERVICIO (COD) tabulación cruzada TABAL N°4 
 





DIRECCION (COD) Regular Recuento 2 8 10 RHO= 0,244 
% del total 3,4% 13,6% 16,9% 
Bueno Recuento 12 37 49 SIG.(Bilateral)=0,000 
% del total 20,3% 62,7% 83,1% 
Total Recuento 14 45 59 





3.5. Prueba de Rho de spearman de la dimensión Control y la variable  Calidad 
de servicio. 
 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral) 
 
Nota: SPSS 22 
 
INTERPRETACIÓN: 
Considerando el Control como dimensión de la variable Gestión administrativa se 
obtiene que el 74.6% de los trabajadores piensan que es bueno seguido del 
25.4% que es regular.  
Como segundo objetivo específico de la investigación es identificar la relación 
entre el Control y la Calidad de servicio de la empresa Modipsa S.A.C.  San Juan 
de Lurigancho 2017; la tablaN°3 nos muestra que cuando el Control es bueno, la 
Calidad de servicio es bueno con un 57.6%, y Regular con 16.9%, esto nos 
muestra que la relación entre esta dos es moderada.  
Por otro lado, se tiene los resultados del Rho Spearman con un coeficiente 
relación Rho: 0.165 y una sig. Bilateral: 0.000 que nos indica que si existe una 
relación significativa entre el Control y la Calidad de servicio de la empresa 
Modipsa S.A.C en San Juan de Lurigancho. Y considerando la escala de cuatro 
categorías, el resultado que se observa es de una correlación débil lo que 
significa que las dimensiones Control y la variable Calidad de servicio tienen cierto 
grado de dependencia.  
CONTROL (COD)*CALIDAD DE SERVICIO (COD) tabulación cruzada TABAL N°5 
 





CONTROL (COD) Regular Recuento 4 11 15 RHO= 0,165 
% del total 6,8% 18,6% 25,4% 
Bueno Recuento 10 34 44 SIG.(Bilateral)=0,000 
% del total 16,9% 57,6% 74,6% 
Total Recuento 14 45 59 



































El estudio tuvo como objetivo determinar la relación que existe entre la Gestión 
administrativa y la calidad de servicio en la empresa Modas diversas del Perú 
S.A.C, también se buscar determinar la relación en las dimensiones de la variable 
Gestión administrativa (Planificación, Organización, Dirección y control) con la 
variable Calidad de servicio. 
Para la Investigación se utilizó la información de los trabajadores del área de 
producción, además es necesario acotar que la empresa está dedicada a la 
fabricación y venta de ropa para todo tipo de edad de persona, clientes de Lima, 
provincia y el exterior. 
Los cuestionarios empleados fueron preparados para medir como los trabajadores 
de la empresa Modipsa responde a la Gestión administrativa, los mismos que 
fueron validados por cinco expertos de la UCV con una calificación de 73.5% en la 
Gestión administrativa y 74.82% en la Calidad de Servicio. 
Los resultados nos muestran que los trabajadores de Modipsa consideran Bueno 
la Gestión administrativa con un 78%, por otro lado, existe una minoría que lo 
califica, como Regular con el 22%. También podemos observar que la Calidad de 
servicio es buena cuando con un 61% cuando la Gestión administrativa es buena. 
Si observamos la relación de las dos variables podemos ver que hay un 
porcentaje mayor de lo datos en la diagonal principal de los resultados de la tabla 
cruzada donde los trabajadores consideran que la Gestión administrativa es 
regular, la Calidad de servicio es regular con un 6.8% y cuando es bueno, es 
bueno con un 15.3%. La interpretación de estos resultados no permite afirmar que 
si existe una relación directa entre las dos variables; el resultado es confirmado 
por la prueba estadística de correlación Rho de Spearman (Rho= 0.251 sig. 
(Bilateral)= 0.000). Estos resultados obtenidos son mayores a los mostrados por 
García (2015) (RHO=0.595 sig.(bilateral)= 0.000) que demuestra que, si existe 
relación entre la Gestión administrativa y la Calidad de servicio desde la 
perspectiva de los trabajadores de la empresa de transporte de pasajeros flota 
bolívar 2015, pero hay una cierta diferencia con lo obtenido por Merino (2014) 
R=0.679 P= 0.000),realizada con la prueba estadística de Pearson lo cual nos 





(2014) R=0.687 P= 0.000 que también utilizo a la prueba estadística de Pearson. 
Demostrando que si existe dependencia entre la Gestión administrativa y la 
Calidad de servicio de Los trabajadores de la empresa Modas Diversas del Perú 
S.A.C. Basándonos en los resultados de otros trabajos de investigación podemos 
afirmar que, en distintas empresas de los diferentes rubros, que si existe relación 
entre las dos variables considerando los resultados expuestos.  
Analizando los resultados de las dimensiones de Gestión administrativa de forma 
independiente podemos observar que la dimensión Dirección recibe la mejor 
calificación por parte de los trabajadores con 83.1% bueno, seguido de la 
dimensión Control con 74.6% de bueno, por otro lado tenemos la dimensión 
Planeación que es la que más baja calificación tienes con 57.6% bueno, también  
observamos que las demás dimensiones están por encima de la variable Calidad 
de Servicio a excepción de la dimensión Planeación que tiene una calificación 
igual al de Calidad de servicio. Estos resultados nos muestras el grado de relación 
que tienen las dimensiones de Gestión administrativa con la Calidad de Servicio 
pero que tiene una débil influencia en el variable Calidad de servicio. 
Los resultados de la prueba estadística de correlación entre las dimensiones de 
Gestión administrativa y Calidad de Servicio coinciden con las calificaciones 
obtenidas en la tabla cruzadas. La Rho de Spearman más alta corresponden a las 
dimensiones de Dirección (Rho: 0.244 sig. (Bilateral)= 0.000) lo que nos muestra 
que si hay una correlación débil con la Calidad de servicio; la Planeación 
(Rho=0.186 sig. (Bilateral)= 0.000), esta dimensión también no muestra que si 
existe una relación directa con la Calidad de Servicio. Y los más bajo son Control 
(Rho=0.165 sig. (Bilateral)= 0.000) y Organización (RHO=0.158 sig. (Bilateral)= 
0.000) las dos últimas dimensiones evidencian que tienes una correlación débil 
con la variable Calidad de Servicio. En conclusión, podemos afirmar que todas las 
dimensiones de la variable Gestión administrativa están correlacionadas de forma 
directa y significativa con la variable Calidad de servicio, correspondiendo a la 



































Los resultados del análisis estadístico dan cuenta de la existencia de una relación  
r=0,251 entre las variables: Gestión administrativa y calidad de servicio. Este 
grado de correlación  indica que la relación entre las variables es positiva y tiene 
un nivel de correlación baja.  En cuanto a la  significancia  de p=0,000 muestra 
que p es menor a 0,05 lo que permite señalar que la relación es significativa, por 




Los resultados del análisis estadístico dan cuenta de la existencia de una relación  
r=0,186 entre las variables: Gestión administrativa en la Planificación y la Calidad 
de Servicio. Este grado de correlación  indica que la relación entre las variables es 
positiva y tiene un nivel de correlación débil.  En cuanto a la  significancia  de 
p=0,000 muestra que p es menor a 0,05 lo que permite señalar que la relación es 





Los resultados del análisis estadístico dan cuenta de la existencia de una relación  
r=0,158 entre las variables: Gestión administrativa en la Organización y la Calidad 
de Servicio. Este grado de correlación  indica que la relación entre las variables es 
positiva y tiene un nivel de correlación débil.  En cuanto a la  significancia  de 
p=0,000 muestra que p es menor a 0,05 lo que permite señalar que la relación es 








Los resultados del análisis estadístico dan cuenta de la existencia de una relación  
r=0,244 entre las variables: Gestión administrativa en la dirección y la Calidad de 
Servicio. Este grado de correlación  indica que la relación entre las variables es 
positiva y tiene un nivel de correlación baja.  En cuanto a la  significancia  de 
p=0,000 muestra que p es menor a 0,05 lo que permite señalar que la relación es 





Los resultados del análisis estadístico dan cuenta de la existencia de una relación  
r=0,165 entre las variables: Gestión administrativa en el Control y la Calidad de 
Servicio. Este grado de correlación  indica que la relación entre las variables es 
positiva y tiene un nivel de correlación débil.  En cuanto a la  significancia  de p= 
0,000 muestra que p es menor a 0,05 lo que permite señalar que la relación es 
significativa, por lo tanto se rechaza  la hipótesis  nula y se acepta la hipótesis 




































Si observamos en la tabla siguiente las variables en forma independiente, se 
podría afirmar que la Gestión administrativa cuando es  buena y cuando la 
Calidad de servicio es buena, es de un 61%. Por lo cual se recomienda que las 
Jefaturas de la Organización deben implementar talleres o charlas de Gestión 
administrativa a todos las jefaturas de la organización para que la calidad de 
servicio de los trabajadores mejore. 
Segunda 
Si observamos en la tabla siguiente las variables en forma independiente, se 
podría afirmar que la dimensión Planeación cuando es buena y cuando la 
Calidad de servicio es buena, es de un 50.8%. Por lo cual el gerente de 
Operaciones debe hacer reuniones todas las semanas para Planificar las 
tareas que se va a gestionar dentro de la semana y poder ser a los objetivos, la 
misión y visión de la organización, de esta manera teniendo una mejor 
planificación la calidad de servicio será la más adecuada. 
Tercera 
Si observamos en la tabla siguiente las variables en forma independiente, se 
podría afirmar que la dimensión Organización cuando es  buena y cuando la 
Calidad de servicio es buena, es de un 54.2%. Por lo tanto se debe elaborar un 
Manual de Organización y Funciones de acuerdo al Organigrama de la 
empresa de esta manera habrá más orden y la calidad de servicio sea la más 
adecuada. 
Cuarta 
Si observamos en la tabla siguiente las variables en forma independiente, se 
podría afirmar que la dimensión Dirección cuando es  buena y cuando la 
Calidad de servicio es buena, es de un 62.7%. Por la cual las Jefaturas de la 
empresa deben ser menos autoritarios, y trabajar más en equipo, ya que es la 
clave de una buena Dirección y por lo tanto los trabajadores ofrezcan una 







Si observamos en la tabla siguiente las variables en forma independiente, se 
podría afirmar que la dimensión Control cuando es  buena y cuando la Calidad 
de servicio es buena, es de un 57.6%. Por lo cual los analistas de la empresa 
deben hacer una Medición constante de las eficiencias del personal, de esta 
manera habrá un mejor control del personal y la Calidad de Servicio mejorara. 
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 Anexo 1: Matriz de Consistencia 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA


































MATRIZ DE CONSISTENCIA  GESTION DE CALIDAD Y  DESEMPEÑO LABORAL DE LA EMPRESA MODIPSA DISTRITO SJL - AñO 2016
VARIABLES E INDICADORES
VARIABLE 1 GESTION ADMINISTRATIVA
¿Qué relación existe 
entre los Gestión 
Administrativa
 y la Calidad de Servicio 
en la empresa MODIPSA 
S.A.C
 de San Juan De 
Lurigancho,2016?





Existe relación entre la 
Gestión Administrativa y la 
Calidad de
 Servicio en la empresa 
MODIPSA S.A.C de San Juan 
De Lurigancho, 2016.
Establecer la relación 
existente entre la Gestión 
Administrativa y
 la Calidad de Servicio en la 
empresa MODIPSA S.A.C de 







¿Qué relación existe 
entreel Control, en la 
Calidad de
 Servicio de la empresa 
MODIPSA S.A.C de San 
Juan
 De Lurigancho, 2016?
¿Qué relación existe 
entrelaDirección, en la 
Calidad de Servicio
 de la empresa MODIPSA 
S.A.C de San Juan De
 Lurigancho, 2016?
¿Qué relación existe 
entre la Organización, en 
la Calidad de
 Servicio de la empresa 
MODIPSA S.A.C de San 
Juan 
De Lurigancho, 2016?
¿Qué relación existe 
entre la Planificación, en 
la Calidad
 de Servicio de la 
empresa MODIPSA S.A.C 
de San Juan De
 Lurigancho, 2016?
Existe relación entre el 
Control y la Calidad de 
Servicio de
 la empresa MODIPSA 
S.A.Cde San Juan
 De Lurigancho, 2016.
Existe relación entrela 
Dirección y la Calidad de 
Servicio
 de la empresa MODIPSA 
S.A.Cde San Juan
 De Lurigancho, 2016.
Existe relación entre la 
Organización y la Calidad 
de Servicio 
de la empresa MODIPSA 
S.A.Cde San Juan De 
Lurigancho, 2016.
Existe relación entre la 
Planificación yla Calidad 
de Servicio de
 la empresa MODIPSA S.A.C 
de San Juan
 De Lurigancho, 2016.
Establecer la relación 
existente entreel Control y 
la Calidad 
de Servicio de la empresa 
MODIPSA S.A.Cde San Juan 
De Lurigancho, 2016.
Establecer la relación 
existente  entrela Dirección 
y la Calidad de 
Servicio de la empresa 
MODIPSA S.A.Cde San Juan 
De Lurigancho, 2016.
Establecer la relación 
existente entre la 
Organización y la
 Calidad de Servicio de la 
empresa MODIPSA S.A.Cde 
San Juan 
De Lurigancho, 2016.
Establecer la relación 
existente entre la 
Planificación y la Calidad
 de Servicio de la empresa 
MODIPSA S.A.C de San 



















































































































Anexo 3: Cuestionario  
CUESTIONARIO DE GESTIÓN ADMINISTRATIVA 
 
INSTRUCCIONES: 
En la siguiente encuesta se presenta un conjunto de características acerca de 
la GESTIÓN ADMINISTRATIVA, cada una de ellas va seguida de 4 posibles 
alternativas que debes calificar. Responde con una “x” la alternativa elegida, 




1 2 3 4
1
La visión y la misión de la empresa son de conocimiento público del personal del área de 
planeamiento, afectando al calidad de servicio.  
2
La Planificación de la Organización ayuda al cumplimiento de la misión y visión de la 
empresa.
3
Las estrategias planificadas por la industria son las mas adecuadas para el área de 
negocio, repercutiendo en la satisfacción de los trabajadores.
4
El area de Planeamiento Planifica adecuadamente para abastecer a los 
obreros con suficiente material de los productos para la información oportuna.
5
El area de Planeamiento tiene pleno conocimiento de los objetivos para el logro de 
metas trazadas en la mejora del servicio.
6
Los Objetivos Planteados por el jefe de Planeamiento son deficientes, 
por lo tanto sus metas son fijadas en un periodo largo y no alcanzable.
7
El area de Producción limita el conocimiento público del Manual de Organización 
funciones para el buen desempeño laboral.
8
El área de Recursos Humanos realiza las coordinaciones respectivas para el 
desarrollo de las capacitaciones e inducción de los colaboradores resientemente
incorporados.
9
La estructura Organizacional de la empresa, es la mas adecuada ya que te ayuda a 
mejorar los procesos y el logro eficiente de sus metas.
10
considera de la estructura de la empresa esta orientada para crear un buen 
ambiente de trabajo.
11
Considera usted que la toma de decisiones en la organización es fundamental 
en el desarrollo de tus actividades.
12
Las decisiones tomadas en equipo y/o grupos son cumplidas por los 
colaboradores en el logro de las metas.



































Las sugerencias de los colaboradores son tomadas en cuenta para la toma
 de decisiones del jefe de Oficina.
15
Consideras que el jefe de Oficina tiene comunicación con el personal
del área que permite el cumplimiento de tus objetivos.
16
Los equipos de trabajo mantienen una comunicación acertiva para el logro 
de los objetivos y metas.
17
El trabajo en equipo de los trabajadores carece de comunicación para el 
cumplimiento de objetivos planteados.
18
La motivación por parte de las jefaturas  es la mas adecuada para lograr un 
buen servicio del trabajador.
19
Consideras que la Motivación entusiasma a las personas para el logro de 
sus objetivos y metas en el corto o largo plazo. 
20 La actitud de Jefe motiva el trabajo que realizo.
21
Considera que el área de producción  tiene las caracteristicas competente
 para llevar un adecuado monitoreo en sus actividades diarias.
22
Considera que el jefe de oficina carece de conocimientos profesionales para
 llevar un monitoreo continuo del Area.
23 El jefe de area cumple con el monitoreo continuo establecido desde la gerencia.
24
Los objetivos alcansados por los colaboradores son evaluados de acuerdo a su
 desempeño y calidad de servicio.
25
Los resultados alcanzados por los colaboradores son elevados de acuerdo a su 
desempeño.
26 La eficiencia del trabajador es medido constamente en el día.
SEGUIMIENTO
27
El jefe de oficina lleva un control de la producción y seguimiento de los
 procesos para lograr el cumplimiento de sus metas.
28
Los jefes de oficina realizan supervisiónes óptimas en el estado de las maquinas de las 
áreas.
29
El seguimiento continuo de las jefatura  facilita el cumplimiento




























En la siguiente encuesta se presenta un conjunto de características acerca de 
la CALIDAD DE SERVICIO, cada una de ellas va seguida de 4 posibles 
alternativas que debes calificar. Responde con una “x” la alternativa elegida, 





1 2 3 4
1
La Industria cuenta con insfraestructura y instalaciones físico adecuado para ofrecer un 
buen servicio.
2
Cree usted que los espacios físicos son proporcionales a la cantidad de colaboradores 
que hay en al empresa.
3
La empresa no cuenta con las maquinas y herramientas tecnologicas innovadoras para el 
desarrollo de sus labores.
4
La falta de equipos, maquinarias y herramientas son obstaculos para la realización de sus 
labores diarias.
5 Los colaboradores de la empresa son competentes en las tareas que se desempeñan.
6
La empresa cuenta con el numero de colaboradores suficiente para satisfacer la 
demanda de producción.
7 Cada colaborador conoce la tareas que tiene que hacer en el dia.
8
El colaborador muestra disposición de atender cualquier problema que se presente en su 
labor.
9
Los colaboradores estan dispuestos a escuchar y dar soluciones inmediatas a los jefes de 
area.
10 Los trabajadores no suelen faltar a la empresa cuando se presentan problemas.
11
Sus compañeros de trabajo  estan comprometidos a dar una respuesta rápida y oportuna 
a la empresa.
12
Ante un problema en la organización los colaboradores saben solucionarlo con rapidez 
sin ayuda de la jefatura.
13
Los colaboradores trabajan con rapides en sus tareas para que la producción salga en el 
menor tiempo posible.
14 Los colaboradores emplean un lenguaje claro y sencillo en la empresa.
15 La Información otorgada por los colaboradores satisfacen las espectativas de los jefes.













































17 Los colaboradores se sienten seguros al desempeñarse en sus tareas del día a día.
18 Considera que el jefe les da la seguridad en el trabajo que desempeñan.
19 Cree usted que la información de los colaboradores es verás y confiable.
20 cree usted que la información de las jefaturas es veridica.
21 La empresa esta organizada y funciona en base a la confianza de sus colaboradores.
22
Usted considera que los colaboradores transmiten confianza a los jefes en el desempeño 
de sus labores.
23
La empresa cuenta con medidas de seguridad y riesgo que garantizan la seguridad del 
colaborador.
24 Los jefes comprenden las necesidades de sus trabajadores en la Organización.
25 Existe comprensión entre los colaboradores de la empresa con las jefaturas.
26
Los colaboradores están interesados en capacitarse para dar un mejor servicio a la 
empresa.
27
Los jefes de area muestran interés en dar soluciones a las inquietudes de los 
trabajadores.
TRABAJO EN EQUIPO
28 Cuando surge un problema en la Organización lo solucionan constantemente en equipo







































































































































Asunto: Autorización de tesis 
 
Luego de haber revisado el proyecto de tesis titulada: “GESTIÓN 
ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA MODAS 
DIVERSAS DEL PERÚ S.A.C – 2017” por el Sr. VASQUEZ DAVILA ANTONI, 
vuestra empresa autoriza su ejecución dentro de nuestro establecimiento de 


















Anexo 7: Estadística Total del elemento 
 
 
Media de escala si 
el elemento se ha 
suprimido
Varianza de escala 
si el elemento se 
ha suprimido
Correlación total de 
elementos 
corregida
Alfa de Cronbach 
si el elemento se 
ha suprimido
1.¿La vision y mision de la 
empresa son de conocimiento 
publico del personal del area de 
planeamiento, afectando la 
calidad de servicio?
110.24 65.977 .407 .730
2.¿La planif icacion de la 
organizacion ayuda al 
cumplimiento de la mision y 
vision de la empresa?
110.53 65.702 .399 .730
3.¿Las estrategias planif icadas 
por la industria son las mas 
adecuadas por el area de negocio, 
repercutiendo en la satisfaccion 
de los trabajadores?
110.71 65.588 .388 .730
4.¿El area de planeamiento 
planif ica adecuadamente para 
abastecer a los obreros con 
suficiente material de los 
productos para la informacion 
110.41 66.004 .345 .733
5.¿El area de planeamiento tiene 
pleno conocimiento de los 
objetivos para el logro de metas 
trazadas en la mejora de los 
servicios?
110.46 66.701 .353 .733
6.¿Los objetivos planteados por el 
jefe de planeamiento son 
deficientes, por lo tanto las metas 
son f ijadas en un periodo largo y 
no alcanzable?
110.54 68.735 .215 .741
7.¿El area de produccion limita el 
conocimiento publico del manual 
de organizacion,funciones para el 
buen desempeño laboral?
110.64 70.681 .058 .750
8.¿El area de recursos humanos 
realiza las coordinaciones 
respectivas para el desarrollo de 
las capacitaciones e induccion de 
los colaboradores recientemente 
110.25 69.055 .198 .742
9.¿La estructura organizacional de 
la empresa, es la mas adecuada 
ya que te ayuda a los procesos y 
el logro eficiente de su metas?
110.42 68.421 .191 .743
10.¿Considera de la estructura de 
la empresa esta orientada para 
crear un buen ambiente de 
trabajo?
110.97 66.447 .665 .725
11.¿Considera usted que la toma 
de decisiones en la organizacion 
es fundamental en el desarrollo 
de tus actividades?
110.36 67.785 .288 .737
12.¿Las decisiones tomadas en 
equipo y/o grupos son cumplidas 
por los colaboradores en el logro 
de las metas?
110.10 70.679 .078 .747
13.¿Considera que la decision de 
las jefaturas son las mas 












Anexo 8: Reporte de atraso de producción 
 
14.¿La sugerencia de los 
colaboradores son tomadas en 
cuenta para la toma de decisiones 
del jefe de oficina?
110.24 65.977 .407 .730
15.¿Considera que el jefe de 
oficina tiene comunicacion con el 
personal del area que permite el 
cumplimiento de tus objetivos?
110.27 67.132 .262 .739
16.¿Los equipos de trabajo 
mantienen una comunicacion 
acertiva para el logro de los 
objetivos y metas?
110.32 63.670 .558 .720
17.¿El trabajo en equipo de los 
trabajadores carece de 
comunicacion para el 
cumplimiento de objetivos 
planteados?
110.15 68.373 .210 .741
18.¿La motivacion por parte de las 
jefaturas son las mas adecuadas 
para lograr un buen servicio del 
trabajador?
110.10 70.886 .066 .748
19.¿Consideras que la motivacion 
entusiasma a las personas para el 
logro de sus objetivos y metas en 
el corto o largo plazo?
110.32 65.912 .400 .730
20.¿La actitud del jefe motiva el 
trabajo que realizo? 110.39 69.552 .096 .750
21.¿Considera que el area de 
produccion tiene las 
caracteristicas competente para 
llevar un adecuado monitoreo en 
sus actividades dirarias?
110.39 64.380 .452 .726
22.¿Considera que el jefe de 
oficina carece de conocimientos 
profesionales para levar un 
monitoreo continuo del area?
110.25 67.676 .290 .737
23.¿El jefe de area cumple con el 
monitoreo continuo establecido 
desde la gerencia?
110.64 64.440 .414 .728
24.¿Los objetivos alcanzados por 
los colaboradores son elevados de 
acuerdo a su desempeño y  
calidad de servicio?
110.47 64.943 .422 .728
25.¿Los objetivos alcanzados por 
los colaboradores son elevados de 
acuerdo a su desempeño? 110.78 75.520 -.274 .770
26.¿La eficiencia del trabajador es 
medido constantemente en el dia?
110.53 70.978 .036 .751
27.¿El jefe de oficina lleva un 
control de la produccion y 
seguimiento de los procesos para 
lograr el cumplimiento de su 
metas?
110.34 69.849 .096 .749
28.¿Los jefes de oficina realizan 
superviciones optimas en el 
estado de las maquinas de las 
areas?
110.61 70.552 .062 .750
29.¿El seguimiento continuo de 
las jefaturas facilita el 
cumplimiento de los objetivos 
planteados por la empresa?







REPORTE DE ATRASOS DE PRODUCCIÓN DE LA EMPRESA MODAS 
DIVERSAS DEL PERÚ S.A.C 
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